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B a c k g r o u n d  
A s  p a r t  o f  t h e  s t r a t e g i c  p l a n n i n g  p r o c e s s ,  t h e  E m p l o y e e  I n s u r a n c e  P r o g r a m  ( E I P )  
c o n d u c t e d  a  c u s t o m e r  s a t i s f a c t i o n  s u r v e y  i n  J u n e  2 0 1 0 .  
U n d e r s t a n d i n g  w h a t  d r i v e s  c u s t o m e r  s a t i s f a c t i o n  i s  a  c r i t i c a l  e l e m e n t  o f  s u c c e s s f u l  
c a l l  c e n t e r  m a n a g e m e n t .  A c c o r d i n g  t o  t h e  G o v e r n m e n t  C o n t a c t  C e n t e r  S a t i s f a c t i o n  I n d e x  
2 0 1 0 i ,  t h e r e  a r e  f o u r  f a c t o r s  t h a t  a f f e c t  s a t i s f a c t i o n  w i t h  a  g o v e r n m e n t  c o n t a c t  c e n t e r  
e x p e n e n c e :  
1 .  T h e  c u s t o m e r  s e r v i c e  r e p r e s e n t a t i v e  ( C S R )  w h o  h a n d l e s  t h e  c a l l .  
2 .  T h e  c a p a b i l i t y  o f  t h e  I n t e r a c t i v e  V o i c e  R e s p o n s e  ( I V R )  s y s t e m  t o  e i t h e r  
h a n d l e  t h e  i s s u e  c o m p l e t e l y  o r  r o u t e  t h e  c u s t o m e r  t o  a n  a g e n t .  
3 .  T h e  p r o c e s s  t h e  c u s t o m e r  g o e s  t h r o u g h  t o  h a n d l e  h i s  o r  h e r  i n q u i r y .  
4 .  T h e  o t h e r  c h a n n e l s  c i t i z e n s  u s e  t o  i n t e r a c t  w i t h  t h e  g o v e r n m e n t  a g e n c i e s ,  s u c h  
a s  w e b s i t e s  o r  s o c i a l  m e d i a .  
E I P ' s  c u s t o m e r  s a t i s f a c t i o n  s u r v e y  f o c u s e d  o n  t h e  C S R  a n d  h o w  t h e  c u s t o m e r ' s  i n q u i r y  i s  
h a n d l e d .  E v e r y  c u s t o m e r  w h o  c o n t a c t e d  E I P  w i t h i n  t h e  p a s t  1 2  m o n t h s  w a s  a s k e d  t o  r a t e  
h i s  s a t i s f a c t i o n  w i t h  t h e  w a i t  t i m e ,  t h e  c o u r t e s y  a n d  a t t i t u d e  o f  E I P  s t a f f ,  a n d  t h e  a c c u r a c y  
o f  t h e  i n f o r m a t i o n  p r o v i d e d .  
O v e r a l l ,  c u s t o m e r s  w h o  c o n t a c t e d  E I P  b y  t e l e p h o n e  w e r e  s a t i s f i e d  9 0 . 1 %  o f  t h e  t i m e .  
C o u r t e s y  a n d  a t t i t u d e  o f  t h e  s t a f f  r a t e d  h i g h e s t  i n  c u s t o m e r  s a t i s f a c t i o n  a t  9  5 .  7 % .  C a l l e r s  
w e r e  s a t i s f i e d  w i t h  t h e  a c c u r a c y  o f  t h e  i n f o r m a t i o n  t h e y  r e c e i v e d  8 9 . 1 %  o f  t h e  t i m e .  
S a t i s f a c t i o n  w i t h  w a i t  t i m e  r a t e d  l o w e s t  a t  8 3 . 6 % ,  a n d  3 9 %  o f  t h o s e  s a t i s f i e d  w i t h  t h e  
w a i t  t i m e  w e r e  o n l y  " S o m e w h a t  S a t i s f i e d " .  
2  
A l t h o u g h  t h e  s u r v e y  a s k e d  a b o u t  t h e  c u s t o m e r ' s  s a t i s f a c t i o n  w i t h  c a l l  w a i t  t i m e ,  a t  t h e  
t i m e  t h e  s u r v e y  w a s  t a k e n ,  E I P  d i d  n o t  r e p o r t  t h e  c a l l e r  w a i t  t i m e  o n  i t s  P e r f o r m a n c e  
M e a s u r e s  S c o r e c a r d .  O n l y  t w o  s t a n d a r d s  r e l a t e d  t o  t h e  c a l l  c e n t e r  w e r e  e s t a b l i s h e d  a n d  
r e p o r t e d  o n  t h e  s c o r e c a r d :  C a l l  A b a n d o n m e n t  R a t e  a n d  C S R  A v a i l a b i l i t y .  T h e  C a l l  
A b a n d o n m e n t  R a t e  i s  t h e  p e r c e n t a g e  o f  c a l l s  r e c e i v e d  t h a t  w e r e  a b a n d o n e d  b e f o r e  b e i n g  
a n s w e r e d  b y  a  C u s t o m e r  S e r v i c e  R e p r e s e n t a t i v e  ( C S R ) .  T h e  s t a n d a r d  t h a t  n o  m o r e  t h a n  
1 0 %  o f  c a l l s  b e  a b a n d o n e d  w a s  e s t a b l i s h e d .  C S R  a v a i l a b i l i t y  r e l a t e s  t o  t h e  p e r c e n t a g e  o f  
t i m e  a  C S R  i s  a v a i l a b l e  t o  r e c e i v e  c a l l s  f r o m  c u s t o m e r s .  T h e r e  a r e  s e v e r a l  w a y s  t o  
e s t a b l i s h  a v a i l a b i l i t y .  E a c h  C S R  i s  r e q u i r e d  t o  l o g  i n t o  t h e  p h o n e s  w h e n  h e  a r r i v e s  a t  
w o r k .  T h r o u g h o u t  t h e  d a y ,  t h e  C S R  c a n  " a u x  o u t "  o f t h e  p h o n e s  f o r  o n e  o f  n i n e  r e a s o n s .  
T h e s e  i n c l u d e :  
1 .  B r e a k s / P e r s o n a l  T i m e  6 .  A s s i s t a n c e  
2 .  L u n c h  7 .  C o n t a c t  N o t e s  
3 .  T r a i n i n g  8 .  R e s e a r c h  
4 .  M e e t i n g s  9 .  P r o c e s s i n g  
5 .  S p e c i a l  P r o j e c t s  
F o r  t h e  p u r p o s e s  o f  t h i s  e x e r c i s e ,  I  h a v e  d e d u c t e d  t h e  t i m e  t h e  C S R  i s  a w a y  f r o m  h i s  
d e s k  ( b r e a k s ,  l u n c h  a n d  t r a i n i n g )  f r o m  t h e  t o t a l  a m o u n t  o f  t i m e  t h e  C S R  i s  l o g g e d  i n t o  t h e  
p h o n e  s y s t e m  t o  e s t a b l i s h  t h e  p e r c e n t a g e  o f t i m e  h e  i s  a v a i l a b l e  t o  t a k e  c a l l s .  A n y  o t h e r  
t i m e  t h e  C S R  i s  i n  a n  " a u x  o u t "  m o d e  i s  t i m e  h e  c o u l d  o t h e r w i s e  h a v e  b e e n  a v a i l a b l e  t o  
t a k e  a  c a l l .  T h e  a c c e p t a b l e  s t a n d a r d  a v a i l a b i l i t y  f o r  a  C S R  w a s  d e f i n e d  a s  b e i n g  a v a i l a b l e  
a t  l e a s t  7 5 %  o f  t h e  t i m e .  T h i s  m e a s u r e  w a s  e s t a b l i s h e d  s e v e r a l  y e a r s  a g o  b y  e s t i m a t i n g  t h e  
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a m o u n t  o f  t i m e  a  C S R  m a y  b e  e n g a g e d  i n  o t h e r  a c t i v i t i e s  s u c h  a s  p r o c e s s i n g  t r a n s a c t i o n s ,  
s e n d i n g  o r  r e c e i v i n g  f a x e s ,  a s k i n g  f o r  a s s i s t a n c e  f r o m  a  s u p e r v i s o r ,  e t c .  
P r o b l e m  S t a t e m e n t  
A s  w e  k n o w ,  h u m a n  n a t u r e  i s  t o  f o c u s  o n  t h o s e  t h i n g s  b e i n g  m e a s u r e d  a n d  r e p o r t e d .  
I t  i s  i m p o r t a n t  t h a t  t h e  d a t a  c a p t u r e d  i s  r e l e v a n t ,  a n d  m e a s u r i n g  i t  n o t  o n l y  m e e t s  t h e  
p r o g r a m  g o a l s  b u t  a l s o  l e a d s  t o  i n c r e a s e d  c u s t o m e r  s a t i s f a c t i o n .  W h e n  t h e  7 5 %  C S R  
a v a i l a b i l i t y  s t a n d a r d  w a s  e s t a b l i s h e d ,  t h e  C S R ' s  p r i m a r y  r e s p o n s i b i l i t y  w a s  t o  a n s w e r  
i n c o m i n g  c a l l s  a n d  f o r w a r d  c o m p l e x  i s s u e s  t o  a  s u p e r v i s o r  f o r  r e s o l u t i o n .  S i n c e  t h a t  t i m e ,  
t h e  C S R ' s  r o l e  h a s  e x p a n d e d .  H e  i s  n o  l o n g e r  a  c a l l  t a k e r ,  b u t  r a t h e r  h e  i s  a  p r o b l e m  
s o l v e r .  H e  i s  r e s p o n s i b l e  f o r  t a k i n g  t h e  i s s u e s  h e  e n c o u n t e r s  a n d  f o l l o w i n g  t h r o u g h  u n t i l  
t h e  i s s u e  i s  r e s o l v e d .  T h i s  s h i f t  i n  r e s p o n s i b i l i t i e s  r e q u i r e s  t h e  C S R  t o  s p e n d  m o r e  t i m e  
o u t  o f  t h e  p h o n e s  r e s e a r c h i n g  i s s u e s  a n d  p r o c e s s i n g  t r a n s a c t i o n s .  A l t h o u g h  t h e  r o l e  o f t h e  
C S R  h a s  c h a n g e d ,  w e  h a v e  n o t  r e v i s i t e d  t h e  C S R  a v a i l a b i l i t y  s t a n d a r d  t o  d e t e r m i n e  i t s  
r e l e v a n c e  t o  c u s t o m e r  s a t i s f a c t i o n .  
A c c o r d i n g  t o  t h e  G o v e r n m e n t  C o n t a c t  C e n t e r  S a t i s f a c t i o n  I n d e x  2 0 1 0 ,  " m a n a g i n g  a  
c o n t a c t  c e n t e r  e f f e c t i v e l y  i n v o l v e s  t h e  p u r s u i t  o f  a t  l e a s t  t w o  k e y  o b j e c t i v e s  t h a t  r e m a i n  i n  
c o n s t a n t  t e n s i o n  w i t h  o n e  a n o t h e r :  m a i n t a i n i n g  h i g h  c u s t o m e r  s a t i s f a c t i o n  a n d  o p e r a t i n g  
t h e  c e n t e r  w i t h i n  b u d g e t  c o n s t r a i n t s .  V i r t u a l l y  a n y  m a n a g e r  c a n  a c h i e v e  e x c e l l e n t  s u p p o r t  
i f  g i v e n  u n e n d i n g  r e s o u r c e s .  T h e  c h a l l e n g e  i s  t o  l e a r n  t o  f o c u s  a n d  i m p r o v e  a s p e c t s  o f  t h e  
c e n t e r  t h a t  h a v e  t h e  g r e a t e s t  i m p a c t  o n  t h e  c u s t o m e r  e x p e r i e n c e . " i i  T h i s  r e p o r t  a l s o  f o u n d  
t h a t  t h e  b i g g e s t  f a c t o r  i n  c u s t o m e r  s a t i s f a c t i o n  w a s  t h e  l e n g t h  o f  t h e  w a i t  t i m e .  W h e n  t h e  
7 5 %  s t a n d a r d  C S R  A v a i l a b i l i t y  w a s  e s t a b l i s h e d ,  t h e  t h e o r y  w a s  t h a t  t h e  m o r e  t h e  C S R  
w a s  a v a i l a b l e ,  t h e  m o r e  c a l l s  h e  c a n  a n s w e r  a n d  t h e  l e s s  t i m e  a  c u s t o m e r  h a s  t o  w a i t  t o  
4  
s p e a k  t o  a  C S R .  M y  h y p o t h e s i s  i s  t h e r e  a r e  t h r e e  f l a w s  t o  t h i s  t h e o r y .  F i r s t ,  C S R  
A v a i l a b i l i t y  i s  o n l y  o n e  f a c t o r  a f f e c t i n g  c a l l  w a i t  t i m e ;  a n d  g r e a t e r  C S R  A v a i l a b i l i t y  d o e s  
n o t  a l w a y s  m e a n  a  l o w e r  w a i t  t i m e  f o r  t h e  c u s t o m e r .  
S e c o n d ,  a c c o r d i n g  t o  t h e  I n t e r n a t i o n a l  C u s t o m e r  M a n a g e m e n t  I n s t i t u t e ,  t h e  s i n g l e  
b i g g e s t  d r i v e r  o f  c u s t o m e r  s a t i s f a c t i o n  i s  F i r s t  C o n t a c t  R e s o l u t i o n  ( F C R ) . i i i  I f  t h e  C S R  
f o c u s e s  o n  m a i n t a i n i n g  a  h i g h  l e v e l  o f  a v a i l a b i l i t y ,  h e  m a y  f e e l  r e s t r i c t e d  i n  h i s  a b i l i t y  t o  
r e s e a r c h ,  r e s o l v e  a n d  f o l l o w  u p  w i t h  c o m p l e x  c u s t o m e r  i s s u e s ;  t h e r e f o r e  t h e  c u s t o m e r  w i l l  
n o t  b e  s a t i s f i e d ,  a n d  a  r e p e a t  c a l l  w i l l  b e  n e c e s s a r y  f o r  t h e  c u s t o m e r  t o  r e s o l v e  h i s  i s s u e .  
F i n a l l y ,  m a n d a t i n g  h i g h  C S R  A v a i l a b i l i t y  w i l l  l e a d  t o  a g e n t  b u r n o u t ,  j o b  
d i s s a t i s f a c t i o n  a n d  e v e n t u a l l y  j o b  t u r n o v e r .  
D a t a  C o l l e c t i o n  
D a t a  w a s  c o l l e c t e d  a n d  r e v i e w e d  f o r  t h e  p e r i o d  b e g i n n i n g  M a r c h  1 ,  2 0 1 0 ,  a n d  e n d i n g  
D e c e m b e r  3 1 ,  2 0 1 0 .  T o  d e t e r m i n e  C S R  a v a i l a b i l i t y ,  d a t a  w a s  g a t h e r e d  f r o m  s e v e r a l  
r e p o r t s  d a i l y .  T h e  " A g e n t  A u x  I n t e r v a l "  r e p o r t  d e t a i l s  t h e  a m o u n t  o f  t i m e  t h e  C S R  w a s  
l o g g e d  i n t o  t h e  s y s t e m ,  a s  w e l l  a s  w h e n  h e  w a s  i n  a n  " a u x  o u t "  m o d e .  A s  p r o c e s s i n g  i s  a  
p r i m a r y  r e a s o n  a  C S R  w o u l d  " a u x  o u t " ,  I  a l s o  p u l l e d  a  r e p o r t  t h a t  s h o w e d  t h e  n u m b e r  o f  
t r a n s a c t i o n s  p r o c e s s e d  b y  t h e  C S R  e a c h  d a y .  
I n  c a l c u l a t i n g  C S R  a v a i l a b i l i t y  a n d  h o w  i t  r e l a t e s  t o  w a i t  t i m e ,  I  c o m p i l e d  d a t a  o n  c a l l  
v o l u m e ,  a v e r a g e  c a l l  w a i t  t i m e ,  a v e r a g e  a b a n d o n  t i m e  a n d  n u m b e r  o f  c a l l s  a b a n d o n e d  
f r o m  t h e  S p l i t / S k i l l s  S u m m a r y  I n t e r v a l  r e p o r t s .  F i n a l l y ,  I  p u l l e d  d a t a  f r o m  t h e  S p l i t / S k i l l s  
D a i l y  R e p o r t  t o  d e t e r m i n e  t h e  l e v e l  o f  C S R  s t a f f i n g ,  a s  w e l l  a s  s u p p l e m e n t a l  s t a f f i n g  f r o m  
o t h e r  a r e a s  w i t h i n  E I P .  I n  a l l ,  I  c o m p i l e d  d a t a  f r o m  1 8  r e p o r t s  a n d  q u e r i e d  t w o  e l e c t r o n i c  
s o u r c e s  d a i l y .  
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D a t a  A n a l y s i s  
W h i l e  a n a l y z i n g  t h e  d a t a ,  I  u s e d  t h e  1 0 %  s t a n d a r d  a b a n d o n m e n t  r a t e  t o  d e t e r m i n e  a n  
a p p r o p r i a t e  c a l l  w a i t  t i m e .  A s  y o u  c a n  s e e  i n  A p p e n d i x  A ,  t h e  a b a n d o n m e n t  r a t e  e x c e e d s  
5 %  a t  5 0  s e c o n d s ,  a p p r o a c h e s  9 %  w h e n  t h e  c a l l  w a i t  t i m e  r e a c h e s  1  m i n u t e  4 0  s e c o n d s  
a n d  h o v e r s  j u s t  b e l o w  1 0 %  o n c e  t h e  c a l l  w a i t  t i m e  r e a c h e s  1  m i n u t e  5 0  s e c o n d s .  I d e a l l y ,  
w e  w o u l d  l i k e  t o  a n s w e r  c a l l s  w i t h i n  5 0  s e c o n d s  t o  m i n i m i z e  t h e  n u m b e r  o f  a b a n d o n e d  
c a l l s ;  h o w e v e r ,  i t  i s  n o t  p r a c t i c a l  t o  e s t a b l i s h  t h i s  s t a n d a r d  g i v e n  o u r  l i m i t e d  r e s o u r c e s .  
I n s t e a d ,  I  r e v i e w e d  t h e  a m o u n t  o f t i m e  a  c a l l e r  w a s  w i l l i n g  t o  w a i t  b e f o r e  a b a n d o n i n g  t h e  
c a l l .  T h e  m e a n  w a i t  t i m e  b e f o r e  a  c a l l e r  w o u l d  a b a n d o n  w a s  1  m i n u t e  4 3  s e c o n d s  w h i c h  
f a l l s  b e l o w  o u r  1 0 %  s t a n d a r d  a b a n d o n m e n t  r a t e .  I  u s e d  t h i s  a s  a  b e n c h m a r k  i n  
e s t a b l i s h i n g  a  h i g h e r  l e v e l  o f  s a t i s f a c t i o n  i f  t h e  c a l l  w a s  a n s w e r e d  i n  l e s s  t h a n  1  m i n u t e  4  3  
s e c o n d s .  
O f  t h e  c a l l s  r e c e i v e d  M a r c h  1  - D e c e m b e r  3 1 ,  2 0 1 0 ,  t h e  m e a n  w a i t  t i m e  w a s  1  m i n u t e ,  
7  s e c o n d s  w h i l e  t h e  m e a n  C S R  a v a i l a b i l i t y  w a s  7 7 % .  A t  f i r s t  g l a n c e ,  i t  a p p e a r s  a s  t h o u g h  
C S R  A v a i l a b i l i t y  a n d  W a i t  T i m e  a r e  d i r e c t l y  r e l a t e d .  U p o n  c l o s e r  e x a m i n a t i o n ,  i t  i s  
e v i d e n t  t h a t  C S R  A v a i l a b i l i t y  i s  n o t  t h e  o n l y  f a c t o r  t h a t  a f f e c t s  w a i t  t i m e .  
I f  y o u  r e v i e w  t h e  d a i l y  t o t a l s  b a s e d  o n  C S R  A v a i l a b i l i t y ,  7 %  o f  t h e  d a y s  h a d  a n  
a c c e p t a b l e  C S R  A v a i l a b i l i t y  w i t h  e x c e s s i v e  h o l d  t i m e s .  
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C S R  A v a i l a b i l i t y  
M u ' C h  1  - D e c e r r b e r  3 1 ,  2 0 1 0  
•  J \ c c : e p a l j e  C S R A \ E i i l a b l i t y  < r d  
H : : l d  1 i r r e  ( 1 2 7  O ; r y s )  
o  J \ c c : e p a l j e  C S R A \ E i i l a b l i t y  w t h  
Excessi~e H : : l d  1 i r r e  ( 1 5  c l a y s )  
•  B e l c w 7 5 %  C S R A \ E i i l a b l i t y  
( 6 7 c : l a y s )  
I f  y o u  r e v i e w  t h e  d a t a  b a s e d  o n  w a i t  t i m e ,  2 3 %  o f  t h e  d a y s  w e r e  w i t h i n  t h e  a c c e p t a b l e  
r a n g e  ( l e s s  t h a n  1  m i n u t e ,  4 3  s e c o n d s )  w h e n  t h e  C S R  A v a i l a b i l i t y  w a s  b e l o w  s t a n d a r d  
( l e s s  t h a n  7 5 % ) .  
W a i t  T i m e  
M a r c h  1 - D e c e m b e r  3 1 , 2 0 1 0  
2 3 %  
6 0 %  
• W a i t  T i m e  L e s s  t h a n  1 : 4 3  
a n d  C S R  A v a i l a b l i t y  a t  o r  
a b o 1 o e  7 5 %  ( 1 2 5  d a y s )  
o  W a i t  T i m e  L e s s  t h a n  1 : 4 3  I  
b u t  C S R  A v a i l a b i l i t y  b e l o w  
7 5 % 1  ( 4 9  d a y s )  I  
•  W a t  l i m e  E x c e e d s  S t a n d a r d ! ·  
( 3 5  d a y s )  
W e  c a n n o t  r e l y  o n  C S R  A v a i l a b i l i t y  a l o n e .  A s  i l l u s t r a t e d  i n  A p p e n d i x  B ,  o t h e r  f a c t o r s  
a f f e c t  t h e  c a l l  w a i t  t i m e  i n c l u d i n g :  n u m b e r  o f  s t a f f  a v a i l a b l e  a n d  c a l l  v o l u m e .  F o r  
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e x a m p l e ,  o n  J u l y  1 4 ,  2 0 1 0  o u r  s t a f f i n g  l e v e l  w a s  3 0 %  b e l o w  a v e r a g e  ( t w o  p e o p l e  w e r e  o n  
a n n u a l  l e a v e  a n d  t w o  o t h e r s  c a l l e d  i n  s i c k ) .  T h o u g h  w e  m e t  t h e  C S R  s t a n d a r d  a v a i l a b i l i t y  
o f  7 5 % ,  w a i t  t i m e  w a s  m o r e  t h a n  2  m i n u t e s  2 0  s e c o n d s  a n d  o u r  a b a n d o n m e n t  r a t e  w a s  
m o r e  t h a n  1 1 % .  A s  i l l u s t r a t e d  i n  A p p e n d i x e s  C  a n d  D ,  s t a f f i n g  l e v e l s  a l s o  h a v e  a n  i m p a c t  
o n  c u s t o m e r  w a i t  t i m e  a n d  a b a n d o n m e n t  r a t e s  a n d  t e n d  t o  f l u c t u a t e  b a s e d  o n  c a l l  v o l u m e .  
O n  O c t o b e r  2 9 , 2 0 1 0 ,  w e  e x c e e d e d  o u r  a v e r a g e  s t a f f i n g  l e v e l  b y  a l m o s t  5 0 % ,  b u t  w e  
r e c e i v e d  m o r e  t h a n  2 . 3  t i m e s  o u r  n o r m a l  c a l l  v o l u m e .  C S R  a v a i l a b i l i t y  w a s  a t  8 9 %  w h i l e  
t h e  c a l l  w a i t  t i m e  w a s  2  m i n u t e s  4 2  s e c o n d s  w i t h  m o r e  t h a n  a  1 4 %  a b a n d o n m e n t  r a t e .  
T h i s  w a s  t h e  l a s t  w o r k i n g  d a y  b e f o r e  t h e  e n d  o f  A n n u a l  E n r o l l m e n t ,  a n d  c o n t i n g e n c y  
p l a n s  w e r e  i n  p l a c e  t o  h a n d l e  t h e  a n t i c i p a t e d  i n c r e a s e  i n  c a l l  v o l u m e .  I n  t h i s  i n s t a n c e ,  
a d d i t i o n a l  r e s o u r c e s  w e r e  r e c r u i t e d  f r o m  o t h e r  d e p a r t m e n t s  w i t h i n  E I P  t o  a s s i s t .  E v e n  
w i t h  t h e  a d d i t i o n a l  s t a f f ,  v o l u m e  o f  c a l l s  e x c e e d e d  c a p a c i t y  a n d  t h e  c a l l  c e n t e r  d i d  n o t  
h a v e  e n o u g h  s t a f f  t o  h a n d l e  t h e  v o l u m e  o f  c a l l s .  W h i l e  r e c r u i t i n g  f r o m  o t h e r  d e p a r t m e n t  
w i t h i n  E I P  i s  a  v i a b l e  s o l u t i o n  f o r  s h o r t - t e r m  s e a s o n a l  i n c r e a s e s ,  i t  i s  o n l y  e f f e c t i v e  w h e n  
a n  i n c r e a s e  i n  c a l l  d e m a n d  i s  a n t i c i p a t e d  i n  a d v a n c e .  U t i l i z i n g  r e s o u r c e s  f r o m  o t h e r  w o r k  
u n i t s  m u s t  b e  p l a n n e d  w e l l  i n  a d v a n c e  t o  e n s u r e  o p e r a t i o n s  w i t h i n  t h e  o t h e r  w o r k  u n i t s  a r e  
n o t  c o m p r o m i s e d .  
I m p l e m e n t a t i o n  
O n  J u l y  1 ,  2 0 1 0 ,  w e  c h a n g e d  o u r  P e r f o r m a n c e  M e a s u r e s .  W e  k e p t  t h e  s a m e  
m e a s u r e  f o r  C a l l  A b a n d o n m e n t  R a t e ,  b u t  t h e  C S R  A v a i l a b i l i t y  m e t r i c  o n  t h e  P e r f o r m a n c e  
M e a s u r e s  S c o r e c a r d  w a s  r e p l a c e d  w i t h  M e a n  W a i t  T i m e .  U n t i l  e n o u g h  d a t a  c o u l d  b e  
g a t h e r e d ,  t h e  m a x i m u m  w a i t  t i m e  w a s  e s t a b l i s h e d  t o  b e  l e s s  t h a n  2  m i n u t e s  1 5  s e c o n d s .  
T h i s  n u m b e r  w a s  r e c o m m e n d e d  t o  u s  b y  o u r  t e l e c o m m u n i c a t i o n s  c o n t r a c t o r .  O n c e  t h e  
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d a t a  w a s  c o l l e c t e d  a n d  e v a l u a t e d ,  w e  p l a n n e d  o n  l o w e r i n g  t h e  s t a n d a r d  t o  a  m o r e  
a p p r o p r i a t e  t i m e .  S i n c e  N o v e m b e r ,  w e  h a v e  l o s t  s e v e r a l  C S R s  a n d  c u r r e n t l y  h a v e  t h r e e  
v a c a n c i e s  t h a t  c a n n o t  b e  f i l l e d .  O n c e  w e  a r e  f u l l y  s t a f f e d  a g a i n ,  w e  w i l l  r e - e x a m i n e  t h e  
d a t a  t o  d e t e r m i n e  a  m o r e  a p p r o p r i a t e  w a i t  t i m e  s t a n d a r d .  
W h i l e  w e  c o n t i n u e  t o  g a t h e r  d a t a  t o  d e t e r m i n e  C S R  a v a i l a b i l i t y ,  w e  n o w  o n l y  f o c u s  o n  
C S R  A v a i l a b i l i t y  d u r i n g  p e a k  t i m e s  ( O c t o b e r  a n d  J a n u a r y )  w h e n  t h e  c a l l  v o l u m e  e x c e e d s  
c a p a c i t y  a n d  i t  i s  n e c e s s a r y  t o  r o u t e  c o m p l e x  i s s u e s  t o  a  d e s i g n a t e d  t e a m  f o r  r e s o l u t i o n .  
O t h e r w i s e ,  C S R  A v a i l a b i l i t y  i s  o n l y  r e v i e w e d  t o  i d e n t i f y  t r a i n i n g  a n d  p r o c e s s  
i m p r o v e m e n t  o p p o r t u n i t i e s .  
R e m o v i n g  t h e  C S R  A v a i l a b i l i t y  m e t r i c  f r o m  t h e  E I P  P e r f o r m a n c e  M e a s u r e s  S c o r e c a r d  
h a s  b e n e f i t e d  t h e  o r g a n i z a t i o n  i n  s e v e r a l  w a y s :  
1 .  I t  p r o v i d e s  m a n a g e m e n t  w i t h  a  m e t r i c  t h a t  i s  e a s y  t o  d e f i n e .  T h i s  m e t r i c  
p r o v i d e s  i m m e d i a t e  f e e d b a c k  i n  d e t e r m i n i n g  w h e n  a d d i t i o n a l  r e s o u r c e s  a r e  
n e e d e d  t o  a c c o m m o d a t e  a n  i n c r e a s e  i n  c u s t o m e r  d e m a n d .  
2 .  I t  e m p o w e r s  C S R s  t o  t a k e  t h e  n e c e s s a r y  s t e p s  t o  r e s o l v e  c u s t o m e r  i s s u e s  d u r i n g  
t h e  f i r s t  p o i n t  o f  c o n t a c t  w i t h o u t  b e i n g  p e n a l i z e d  f o r  f a l l i n g  b e l o w  t h e  C S R  
A v a i l a b i l i t y  s t a n d a r d .  B y  r e m o v i n g  a n  a r t i f i c i a l l y  h i g h  C S R  a v a i l a b i l i t y  r a t e ,  t h e  
C S R  i s  a b l e  t o  " a u x  o u t "  o f  t h e  p h o n e s  t o  r e s e a r c h  c o m p l e x  p r o b l e m s  a n d  
p r o c e s s  o u t s t a n d i n g  i s s u e s .  T h i s  e n s u r e s  c u s t o m e r  i s s u e s  a r e  f u l l y  r e s o l v e d  
d u r i n g  t h e  f i r s t  c o n t a c t .  
3 .  I t  e n s u r e s  r e s o u r c e s  a r e  p r o p e r l y  a l l o c a t e d .  B y  a d j u s t i n g  s t a f f i n g  l e v e l s  w h e n  t h e  
c a l l  v o l u m e  i s  l o w e r ,  C S R s  a r e  a b l e  t o  a s s i s t  i n  a r e a s  w h e r e  c u s t o m e r  d e m a n d  i s  
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g r e a t e r .  F o r  e x a m p l e ,  a f t e r  t h e  O c t o b e r  e n r o l l m e n t  p e r i o d ,  c u s t o m e r  d e m a n d  
s h i f t s  f r o m  a n s w e r i n g  i n c o m i n g  p h o n e  c a l l s  t o  p r o c e s s i n g  e n r o l l m e n t  p a p e r w o r k .  
D u r i n g  t h e  O c t o b e r  e n r o l l m e n t  p e r i o d ,  w e  i m p l e m e n t e d  s e v e r a l  c h a n g e s  a i m e d  a t  
d e c r e a s i n g  c u s t o m e r  w a i t  t i m e  a n d  i m p r o v i n g  c u s t o m e r  s a t i s f a c t i o n .  I n  t h e  f a l l ,  w h e n  c a l l  
v o l u m e  o f t e n  d o u b l e s  ( o r  s o m e t i m e s  t r i p l e s ) ,  i t  i s  i m p o s s i b l e  t o  m a i n t a i n  a n  a c c e p t a b l e  
c u s t o m e r  w a i t  t i m e  u s i n g  o n l y  t h e  C S R s  o n  s t a f f .  T h i s  y e a r ,  w e  i m p l e m e n t e d  t h e  
" W o r k i n g  B i g g e r "  p l a n ,  w h i c h  p r o v i d e d  a d d i t i o n a l  r e s o u r c e s  t o  a s s i s t  w i t h  i n c o m i n g  c a l l s  
d u r i n g  t h e  p e a k  t i m e s  a n d  m i n i m i z e d  c u s t o m e r  w a i t  t i m e .  T h e  a d d i t i o n a l  r e s o u r c e s  w e r e  
p r o v i d e d  b y  o t h e r  d e p a r t m e n t s  w i t h i n  E I P ,  i n c l u d i n g  s o m e  o f  o u r  p r o c e s s o r s ,  c u s t o m e r  
s e r v i c e  t e a m  m e m b e r s ,  f i e l d  s e r v i c e s  r e p r e s e n t a t i v e s  a n d  c o m m u n i c a t i o n s  s t a f f .  T h e  
r e s u l t  w a s  a  q u i c k e r  c u s t o m e r  r e s p o n s e  t i m e  a n d  a  s e n s e  o f  s u p p o r t  f o r  t h e  C S R  s t a f f ,  a s  
w e l l  a s  f o r  t h e  p r o c e s s i n g  t e a m .  
A n o t h e r  c h a n g e  w e  i m p l e m e n t e d  i n  O c t o b e r  w a s  t h e  o p t i o n  f o r  t h e  c u s t o m e r  t o  
l e a v e  a  m e s s a g e  o r  r e q u e s t  a  c a l l  b a c k  f r o m  a  C S R .  A c c o r d i n g  t o  S t e l l a  S e r v i c e ,  " I f  w e  
c a n  e m p o w e r  t h e  c u s t o m e r  t o  c h o o s e  h i s  i n t e r a c t i o n  t i m e  a n d  s t y l e ,  w e ' v e  a r r a n g e d  f o r  a  
b e t t e r  c u s t o m e r  e x p e r i e n c e ,  n o  m a t t e r  t h e  h o l d  t i m e  . . . .  S o  w h i l e  i t ' s  g r e a t  t o  c o n s i d e r  t o o l s  
t o  r e d u c e  h o l d  t i m e s ,  i t ' s  w i s e r  t o  g i v e  t h e  c a l l e r  a l t e r n a t i v e s  h e  c a n  u s e  r i g h t  n o w ,  a t  p o i n t  
o f  u s e .  P u t  h i m  i n  c h a r g e  o f  h i s  o w n  d e s t i n y  a n d  a w a y  f r o m  t h e  h o l d  m u s i c . " i v  T h e  o p t i o n  
t o  l e a v e  a  m e s s a g e  o r  r e q u e s t  a  c a l l  b a c k  i s  p r o v i d e d  t o  t h e  c a l l e r  w h e n  t h e  w a i t  t i m e  
e x c e e d e d  2  m i n u t e s ,  1 5  s e c o n d s .  I f  t h e  c a l l e r  d o e s  n o t  c h o o s e  t h e  o p t i o n  t o  l e a v e  a  
m e s s a g e  w h e n  i t  i s  f i r s t  o f f e r e d ,  h e  c o n t i n u e s  t o  h o l d .  E v e r y  t w o  m i n u t e s  t h e r e a f t e r ,  h e  i s  
g i v e n  t h e  o p t i o n  t o  l e a v e  a  m e s s a g e  o r  r e q u e s t  a  c a l l  b a c k .  A l l  c a l l s  a r e  r e t u r n e d  b e f o r e  
t h e  c l o s e  o f  b u s i n e s s  e a c h  d a y .  T h i s  s y s t e m  w o r k e d  v e r y  w e l l  d u r i n g  t h e  e n r o l l m e n t  
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p e r i o d .  T h e  f e e d b a c k  w e  r e c e i v e d  f r o m  c u s t o m e r s  w a s  p o s i t i v e ,  a n d  m o s t  l i k e d  t h e  a b i l i t y  
t o  l e a v e  a  m e s s a g e  w i t h o u t  h o l d i n g  o n  t h e  l i n e  f o r  a  C S R .  W e  w i l l  c o n t i n u e  t o  u t i l i z e  t h e  
m e s s a g i n g  s y s t e m  t h r o u g h o u t  t h e  y e a r .  
M o v i n g  f o r w a r d ,  w e  m u s t  r e m e m b e r :  n o  o n e  m e a s u r e m e n t  c a n  g a u g e  c u s t o m e r  
s a t i s f a c t i o n ,  a n d  c u s t o m e r  n e e d s  a n d  e x p e c t a t i o n s  c o n t i n u e  t o  c h a n g e .  W i t h  a  l i m i t e d  
s t a f f ,  E I P  m u s t  c o n t i n u e  t o  w o r k  " b i g g e r "  t o  a c c o m m o d a t e  t h e  n e e d s  o f  i t s  c u s t o m e r s  b y  
f o c u s i n g  o n  t h e  t h i n g s  t h a t  t r u l y  m a t t e r :  e a s e  a n d  s p e e d  o f  s e r v i c e ,  a c c u r a t e  i n f o r m a t i o n  
a n d  f i r s t  c o n t a c t  r e s o l u t i o n .  
W e  w i l l  c o n t i n u e  t o  c a p t u r e  a n d  a n a l y z e  t h e  d a t a  t o  i d e n t i f y  o p p o r t u n i t i e s  t o  
i m p r o v e  t h e  o v e r a l l  c u s t o m e r  e x p e r i e n c e .  W e  h o p e  t o  a u t o m a t e  t h e  d a t a  c o l l e c t i o n  
p r o c e s s  w h i c h  w i l l  a l l o w  u s  t o  r u n  m u l t i p l e  q u e r i e s  a n d  a s s i s t  w i t h  s c h e d u l i n g  r e s o u r c e s  t o  
m e e t  c u s t o m e r  d e m a n d .  W e  a l s o  w o u l d  l i k e  t o  i n v e s t  i n  a  n e w  c o n t a c t  l o g  s y s t e m  t h a t  
w i l l  n o t  o n l y  a l l o w  u s  t o  l o g  c u s t o m e r  i n t e r a c t i o n s ,  b u t  w i l l  a l s o  p r o v i d e  a n  e l e c t r o n i c  
m e c h a n i s m  t o  r o u t e ,  t r a c k  a n d  m o n i t o r  r e s o l u t i o n  o f  c u s t o m e r  i s s u e s .  
I n  c l o s i n g ,  t h e r e  a r e  s e v e r a l  f a c t o r s  t o  c o n s i d e r  w h e n  g a u g i n g  c u s t o m e r  
s a t i s f a c t i o n .  C u s t o m e r  w a i t  t i m e  i s  a  s i g n i f i c a n t  m e t r i c .  F i r s t  c o n t a c t  r e s o l u t i o n  ( F C R )  i s  
a n o t h e r  i m p o r t a n t  f a c t o r  i n  c u s t o m e r  s a t i s f a c t i o n .  A f t e r  a l l ,  i t ' s  g r e a t  t o  h a v e  t h e  c a l l  
a n s w e r e d  q u i c k l y ,  b u t  i f  t h e  i s s u e  i s  n o t  r e s o l v e d ,  t h e  c u s t o m e r  w i l l  n o t  b e  s a t i s f i e d .  
i  G o v e r n m e n t  C o n t a c t  C e n t e r  S a t i s f a c t i o n  I n d e x  2 0 1 0 - M e a s u r i n g  G o v e r n m e n t  A g e n c y  C o n t a c t  C e n t e r  
P e r f o r m a n c e  b y  D a v i d  H a m ,  P r o g r a m  D i r e c t o r  C F I  G r o u p  
i i  G o v e r n m e n t  C o n t a c t  C e n t e r  S a t i s f a c t i o n  I n d e x  2 0  I  0 - M e a s u r i n g  G o v e r n m e n t  A g e n c y  C o n t a c t  C e n t e r  
P e r f o r m a n c e  b y  D a v i d  H a m ,  P r o g r a m  D i r e c t o r  C F J  G r o u p  
i i i  I n t e r n a t i o n a l  C u s t o m e r  M a n a g e m e n t  I n s t i t u t e - T h e  E s s e n t i a l  C a l l  C e n t e r  K P i s - A p r i l ,  2 0 0 7  
i v  S p o k e n  C o m m u n i c a t i o n s - W h y  Y o u r  C u s t o m e r s  H a t e  Y o u :  T h e  H o l d  T i m e  C u r s e - A p r i l  3 0 ,  2 0 1 0  
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Appendix B 
March 1 -December 31, 2010 
CSR Availability Standard Met-- Excessive Wait Time 
Compared to Mean 
%CSR Total Average Abandon % 
Available Calls Calls/Day Time Abandon 
3/1/2010 75% 676 146.96% 0:03:01 0:32:21 0:03:15 12.57% 59:57:30 2:41 :00 62:38:30 101% 
4/8/2010 79% 369 80.22% 0:02:02 0:19:58 0:03:53 13.28% 41:44:22 2:49:08 44:33:30 72% 
4/29/2010 81% 614 133.48% 0:01 :52 0:17:38 0:01:49 9.28% 51 :32:08 5:01 :13 56:33:21 91% 
5/6/2010 78% 420 91.30% 0:02:11 0:16:10 0:02:38 10.00% 47:18:11 3:24:20 50:42:31 81% 
6/1/2010 75% 632 137.39% 0:02:58 0:18:19 0:02:41 15.66% 60:29:54 1:29:48 61:59:42 100% 
6/28/2010 79% 465 101 .09% 0:01 :49 0:30:16 0:02:31 8.82% 54:43:05 3:26:21 58:09:26 93% 
6/30/2010 80% 540 117.39% 0:01:44 0:22:21 0:01 :55 8.89% 62:17:23 0:00:00 62:17:23 100% 
7/14/2010 75% 407 88.48% 0:02:20 0:30:07 0:03:24 11 .06% 36:35:12 7:03:51 43:39:03 70% 
7/27/2010 75% 451 98.04% 0:02:10 0:18:09 0:03:29 11 .97% 46:10:00 6:54:30 53:04:30 85% 
9/17/2010 79% 745 161 .96% 0:03:21 0:29:08 0:02:23 17.45% 65:40:49 4:58:06 70:38:55 113% 
10/28/2010 81% 996 216.52% 0:01 :56 0:12:41 0:01 :30 9.76% 76:19:06 12:47:09 89:06:15 143% 
10/29/2010 89% 1060 230.43% 0:02:42 0:21 :23 0:02:18 14.83% 75:02:52 18:03:14 93:06:06 149% 
11/12/2010 77% 459 99.78% 0:02:05 0:13:14 0:02:22 9.64% 56:14:47 1:31 :16 57:46:03 93% 
12/16/2010 75% 391 85.00% 0:01 :59 0:20:03 0:02:27 11.43% 42:27:12 2:42:15 45:09:27 73% 
12/29/2010 79% 583 126.74% 0:04:56 0:36:54 0:04:33 21 .83% 36:45:38 13:00:24 49:46:02 80% 
*Average Number Calls Per Day 460 
**Average Staff Hours Available Per Day 62:16:57 
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